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PENGARUH KINERJA PELAYANAN, RESIKO, KEMUDAHAN, 
KEPUASAN DAN KEAMANAN SISTEM PEMBAYARAN, TERHADAP 
MINAT DALAM BERTRANSAKSI E-COMMERCE 
(STUDI EMPIRIS PADA PEGAWAI KABUPATEN PEMALANG TAHUN 
2020) 
Abstrak 
Tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui pengaruh kinerja pelayanan, resiko, 
kemudahan, kepuasaan dan keamanan pemnayaran terhadap minat bertransaksi 
menggunakan sistem e-commerce. Metode penelitian ini menggunakan kuantitatif 
dengan metode survey. Populasi penelitian ini sebanyak 1.053 orang dan sampel 
penelitian ini 135 yang diperoleh menggunakan rumus slovin dan data 
dikumpulkan menggunakan angket. Teknik analisis data yang digunakan adalah 
regresi linier berganda, uji T, uji F dan Koefisien determinasi (R
2
). Hasil analisis 
menunjukkan kinerja pelayanan, resiko, kemudahan dan kepuasan berpengaruh 
terhadap minat dalam bertransaksi e-commerce. Sedangkan variabel keamanan 
sistem pembayaran tidak berpengaruh terhadap minat dalam bertransaksi e-
commerce.  
Kata Kunci : Kinerja pelayanan, resiko, kemudahan, kepuasan, keamanan sistem 
pembayaran, minat dan e-commerce. 
Abstract 
The purpose of this study is to determine the effect of service performance, risk, 
convenience, satisfaction and security of payments on the interest in transactions 
using the e-commerce system. This research method uses quantitative survey 
methods. The population of this study was 1,053 people and 135 samples of this 
study were obtained using the Slovin formula and the data were collected using a 
questionnaire. The data analysis technique used is multiple linear regression, T 
test, F test and the coefficient of determination (R
2
). The results of the analysis 
show that service performance, risk, convenience and satisfaction have an effect 
on interest in e-commerce transactions. Meanwhile, the payment system security 
variable has no effect on the interest in e-commerce transactions. 
Keywords: Service performance, risk, convenience, satisfaction, payment system 
security, interest and e-commerce. 
1. PENDAHULUAN 
Perkembangan zaman yang begitu pesat terutama pada Teknologi Informasi 
atau biasa disebut TI memiliki peranan penting terhadap kelangsungan 
perusahaan menjalankan bisnis. Teknologi Informasi dapat memberikan 
support strategi pada perusahaan agar mempunyai keunggulan komperatif 
menurut pendapat Bisnis et al. (2017). Aktifitas bisnis melalui media internet 
populer disebut dengan electronic commerce (e-commerce), e-commerce yang 





dimulai pembelian sampai penjualan yang dilakukan melalui media jaringan 
berbasis internet Amalia Dwi Utami (2017).  
Masyarakat memilih bertransaksi dengan menggunakan e-commerce 
karena berbagai macam alasan, e-commerce dikenal pada tahun 1996 dan 
sekarang tumbuh berkembang di Indonesia menjadi kekuatan ekonomi baru 
Puspaningtiyas (2016). Masyarakat sebagai pengguna eksternal merasa nyaman 
karena tidak perlu membuang waktunya untuk mengelilingi pusat perbelanjaan 
dengan tujuan memilih suatu produk Leung & London (2005). Banyak yang 
menganggap bahwa terlalu besar resiko yang ditimbulkan apabila melakukan 
e-commerce tersebut. Pihak yang menjalankan e-commerce ini sendiri perlu 
untuk menelaah ulang dan perlu mengetahui faktor-faktor yang dapat 
memengaruhi minat individu untuk menggunakan transaksi secara elektronik 
sehingga pihak yang menjalankan e-commerce atau pihak penjual akan 
memperbaiki sistem yang ada menurut Nangi dan Sukaatmadja, (2015). 
Kemudahan menjadi faktor yang mempengaruh minat dalam  
bertransaksi e-commerce, kemudahan menurut Wahyuningtyas dan Widiastuti 
(2015) mengemukakan bahwa sebagai sejauh mana seseorang percaya bahwa 
menggunakan suatu teknologi akan bebas dari usaha. Selain  faktor  persepsi  
kemudahan  penggunaan  yang  mempengaruhi minat menggunakan teknologi, 
faktor lainnya ialah persepsi resiko. Menurut Pavlou (2001:10) mengemukakan 
bahwa resiko adalah keadaan ketidakpastian  yang  dipertimbangkan  seseorang  
untuk  memutuskan  “iya”  atau  “tidak’ dalam melakukan  transaksi. Persepsi 
resiko dapat didefinisikan sebagai persepsi dari konsumen atas ketidakpastian 
dan konsekuensi yang dihadapi setelah melakukan aktifitas tertentu menurut 
Suhir, Suyadi dan Riyadi (2014).  
Kemudahan memang menjadi faktor yang mempengaruhi minat 
bertransaksi. Namun dari kemudahan itu apakah pembeli puas? karena 
kepuasan didefinisikan sebagai kondisi afektif pelanggan sebagai akibat 
evaluasi global yang menciptakan pelanggan dengan penyedia jasa. Kepuasan 
konsumen merupakan kunci sukses dalam sebuah perusahaan Kurtz and Clow 





sebagai akibat evaluasi global dari seluruh aspek yang menciptakan hubungan 
pelanggan dengan penyedia jasa Casalo et al., (2008).  
Faktor lain yang mempengaruhi minat bertansaksi menggunakan e-
commerce yaitu keamanan sistem pembayaran. Keamanan sistem pembayaran 
juga menjadi syarat berhasilnya sebuah e-commerce. Mengapa penting karena 
pembayaran di e–commerce tidak melakukan pembayaran secara langsung dan 
melakukan pembayaran melalui transfer atau sistem pembayaran lainnya. Shon 
& Swatman (1998) dalam Arbardi (2017) membuktikan bahwa sistem 
keamanan pembayaran mempengaruhi minat bertransaksi online khususnya 
kepuasan pelanggan dan keamanan yang mencerminkan kemampuan e-
commerce untuk melindungi transaksi pelanggan dari pihak internal dan 
eksternal. Hal ini juga didukung dengan penelitian Akbardi (2017) yang 
menunjukkan bahwa keamanan sistem pembayaran berpengaruh secara 
signifikan terhadap efektivitas e-commerce. 
Berdasarkan uraian permsalahan diatas, maka diperluhkan melakukan 
penelitian guna mencari solusi dalam pemecahan masalah. Penelitian ini 
dilakukan dengan tujuan menguji pengaruh  kualitas pelayanan, resiko, 
kemudahan, kepuasan, keamanan sistem pembayaran terhadap minat 
bertransaksi menggunakan sistem e-commerce.  
 
2. METODE 
Penelitian ini dilakukan untuk menguji adanya pengaruh kinerja pelayanan, 
resiko, kemudahaan, kepuasan dan keamanan sistem pembayaran terhadap 
minat bertransaksi menggunakan e-commerce. Jenis penelitian ini yaitu 
penelitian kuantitatif dengan menyebar kuesioner yang diukur menggunakan 
skala likert. Penelitian ini menggunakan data primer, data primer adalah data 
yang didapatkan dengan menyebar kuesioner berbentuk pertanyaan secara 
sistematis dan terstruktur. Populasi dalam penelitian ini yaitu pegawai di 
Kabupaten Pemalang pada tahun 2020. Jumlah populasi ada 1.053 orang.  
Metode tang digunakan convenience sampling menurut Santoso dan 





prosedur sampling yang memilih sampel dari orang atau unit yang paling 
mudah dijumpai atau diakses. Penelitian ini berpedoman pada Suharsimi 
Arikunto yang menyatakan bahwa apabila subjeknya kurang dari 100 lebih 
baik diambil semua, sehingga penelitiannya merupakan penelitian populasi. 
Selanjutnya jika subjeknya besar lebih dari 100 orang dapat menggunakan 
sampel. Menurutnya sampel diambil antara 10 % - 15 % hingga 20 % - 25 % 
atau bahkan boleh lebih dari 25 %. Definisi operasional dan pengukuran 
variabel menggunakan variabel dependen dan independent. Variabel dependen 
yaitu minat dalam bertransaksi e-commerce (MDBE) , sedangkan variabel 
independent dalam penelitian ini Kinerja Pelayanan (KP), Resiko (R), 
Kemudahan (KM), Kepuasan (KPS) dan Keamanan Sistem Pembayaran 
(KSP). Metode analisis data pada penelitian ini menggunakan uji instrumen, 
uji asumsi klasik dan pengujian hipotesis.  
Uji instrumen pada metode analisis data meliputi uji validitas untuk 
menunjuk pada sejauh mana perbedaan dalam skor pada suatu instrument 
menurut Silalahi (2017) dan uji reabilitas untuk menunjukkan sejauh mana 
alat ukur dapat dipercaya atau diandalkan sebagai alat pengumpulan data 
menggunakan teknik Cronbach Alpha. Suatu variabel dikatakan reliable jika 
memberikan nilai Cronbach Alpha > 0,60 Ghozali, (2011:47).  
Uji asumsi klasik dalam penelitian ini yaitu uji normalitas, uji 
multikolinearitas dan uji heteroskedastisitas. Uji normalitas bertujuan untuk 
menguji apakah dalam model regresi, variabel pengganggu atau residual 
memiliki distribusi normal, bila asumsi ini dilanggar maka uji statistic menjadi 
tidak valid untuk jumlah sampel keci. Uji normalitas ini menggunakan nilai 
signifikansi 5%. Uji multikolinearitas menurut Imam Ghozali (2011:105) 
bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar 
variabel bebas (independen). Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah 
dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu 
pengamatan ke pengamatan yang lain Ghozali (2011). 
Pengujian hipotesis menggunakan 1) analisis regresi linier berganda 





βKSP5 + e,  2) koefisien determinasi (R
2
) untuk mengukur seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Oleh karena 
itu, pada penelitian ini yang digunakan adjusted R
2 
berkisar antara 0 dan 1, 3) 
uji F (Uji Ketepatan Model) dengan kriteria pengujian jika nilai F hitung > F 
tabel, berarti ada pengaruh secara serentak dari semua variabel independen 
terhadap variabel dependen. Hal ini juga berarti bahwa model regresi yang 
digunakan fit of goodness. Sedangkan jika nilai F hitung < F tabel, berarti tidak 
ada pengaruh secara serentak dari semua variabel independen terhadap variabel 
dependen. Hal ini juga berarti bahwa model regresi tidak fit of goodness, dan 4) 
Uji t untuk menunjukkan seberapa jauh pengaruh suatu variabel independen 
secara individual dalam menerangkan variasi variabel dependen. 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1 Hasil Uji Validitas Variabel Penelitian 
Tabel 1. Hasil Uji Validitas Variabel Penelitian 




No Item rhitung rtabel Keterangan 
KP 1 0,234 0,169 Valid 
KP 2 0,179 0,169 Valid 
KP 3 0,186 0,169 Valid 
KP 4 0,228 0,169 Valid 
KP 5 0,329 0,169 Valid 
KP 6 0,513 0,169 Valid 
KP 7 0,384 0,169 Valid 
KP 8 0,615 0,169 Valid 
KP 9 0,303 0,169 Valid 
KP 10 0,704 0,169 Valid 
KP 11 0,684 0,169 Valid 
KP 12 0,667 0,169 Valid 
KP 13 0,522 0,169 Valid 
Resiko (R) 
R 1 0,758 0,169 Valid 
R 2 0,863 0,169 Valid 
R 3 0,760 0,169 Valid 
Kemudahan 
(KM) 
KM 1 0,570 0,169 Valid 
KM 2 0,704 0,169 Valid 





KM 4 0,720 0,169 Valid 
Kepuasan 
(KPS) 
Kps 1 0,814 0,169 Valid 
Kps 2 0,694 0,169 Valid 
Kps 3 0,645 0,169 Valid 





KSP 1 0,736 0,169 Valid 
KSP 2 0,679 0,169 Valid 
KSP 3 0,689 0,169 Valid 





MBE 1 0,825 0,169 Valid 
MBE 2 0,863 0,169 Valid 
MBE 3 0,871 0,169 Valid 
 
Uji validitas dalam penelitian ini digunakan untuk mengetahui tingkat 
kevalidan masing – masing item pertanyaan dalam kuesioner. 
3.2 Hasil Uji Reliabilitas Penelitian 
Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas Penelitian 
Variabel ralpha rtabel Keterangan 
Minat bertransaksi   0,812 0,60 Reliabel 
Kinerja pelayanan  0,610 0,60 Reliabel 
Resiko  0,704 0,60 Reliabel 
Kemudahan 0,642 0,60 Reliabel 
Kepuasan 0,714 0,60 Reliabel 
Keamanan Sistem 
Pembayaran 
0,692 0,60 Reliabel 
Sumber: data primer diolah penulis, 2021 
Hasil pengujian realiabilitas terhadap semua variabel dengan 
Cronbach’s Alpha pada table IV.2 menunjukan bahwa nilai Alpha lebih dari 
0,60. Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa instrument penelitian 
reliabel. 
3.3 Uji Asumsi Klasik  
a. Uji Normalitas 
  Tabel III.3 











Sumber: data primer diolah penulis, 2021 
Berdasarkan hasil pengujian normalitas dengan melihat nilai 
Kolmogorov-Smirnov terhadap data unstandardized residual adalah 
sebesar 0,752, dapat diketahui bahwa semua p-value untuk data 
ternyata lebih besar dari =5% (p>0,05), sehingga dapat dinyatakan 
bahwa keseluruhan data yang diperoleh memiliki sebaran yang 
normal. 
b.  Uji Multikolinieritas 
Tabel III.4 
Hasil Pengujian Multikolinieritas   
Variabel Tolerance VIF Keterangan 
Kinerja 
pelayanan  
0,967 1,034 Bebas 
multikolinieritas 
Resiko 
0,964 1,038 Bebas 
multikolinieritas 
Kemudahan 
0,982 1,018 Bebas 
multikolinieritas 
Kepuasan 





0,948 1,055 Bebas 
multikolinieritas 
Sumber : data primer diolah penulis, 2021 
Berdasarkan tabel IV.4 dapat diketahui tidak  terjadi masalah 
multikolinearitas dari persamaan penelitian. Hal ini ditunjukan 
dengan nilai toleransi > 0,1 dan nilai VIF<10. 
c. Uji Heteroskedastisitas 
Tabel III.5 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 
Variabel Sign. p* Keterangan 
Kinerja pelayanan  0,173 p>0,05 Bebas 
heteroskedastisitas 






Kemudahan 0,669 p>0,05 Bebas 
heteroskedastisitas 




0,894 p>0,05 Bebas 
heteroskedastisitas 
     Sumber: data primer diolah penulis, 2021 
Pada tabel III.5 ditunjukkan hasil perhitungan uji 
heteroskedastisitas yang menunjukkan tidak ada gangguan 
heteroskedastisitas, karena nilai p>0,05 atau tidak signifikan pada =5%. 
Dengan demikian secara keseluruhan dapat disimpulkan bahwa tidak ada 
masalah heteroskedastisitas dalam penelitian ini. 
3.4 Analisis Regresi Linear Berganda 
Tabel  III.6 
Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 
Variabel  B T Sig. Keterangan 
(Constant) -10,435    
Kinerja pelayanan  0,120 2,421 0,017 H1 ditolak 
Resiko 0,229 2,893 0,004 H2 diterima 
Kemudahan 0,334 3,463 0,001 H3 diterima 
Kepuasan 0,476 4,626 0,000 H4 diterima 
Keamanan Sistem 
Pembayaran 








Sumber : data primer yang diolah, 2021 
Hasil analisis regresi linear berganda pada tabel IV.14 secara 
sistematis dapat ditulis persamaannya sebagai berikut :  
PEE= -10,435a+ 0,120  KP + 0,229R+ 0,334 KM+ 0,476 KPS+ 0,090KSP 
Interpretasi dari masing-masing koefisien variabel adalah sebagai 
berikut:  
1. Nilai konstanta sebesar -10,435 dengan nilai negatif. Hal ini 





Kepuasan dan Keamanan Sistem Pembayaran diasumsikan bernilai 
konstan atau sama dengan 0, maka Minat bertransaksi menggunakan 
sistem e-commerce akan sebesar 10,435. 
2. Koefisien regresi pada variabel Kinerja pelayanan sebesar 0,120 
dengan nilai positif. Hal ini berarti semakin tinggi tingkat kinerja 
pelayanan maka akan berpengaruh terhadap minat bertransaksi 
menggunakan sistem e-commerce akan meningkat. 
3. Koefisien regresi pada variabel Resiko sebesar 0,229 dengan nilai 
positif. Hal ini berarti bahwa setiap peningkatan tingkat resiko maka 
minat bertransaksi menggunkan sistem e-commrece akan menurun. 
4. Koefisien regresi pada variabel Kemudahan sebesar 0,334 dengan nilai 
positif. Hal ini berarti semakin tinggi tingkat kemudahan maka minat 
bertransaksi menggunakan sistem e-commerce akan meningkat. 
5. Koefisien regresi pada variabel Kepuasan sebesar 0,476 dengan nilai 
positif. Hal ini berarti semakin tinggi tingkat kepuasan maka  minat 
bertransaksi menggunakan sistem e-commerce akan meningkat. 
6. Koefisien regresi pada variabel Keamanan Sistem Pembayaran sebesar 
0,090, pada koefisien regresi ini jika semakin tinggi tingkat 
kompleksitas maka minat bertransaksi menggunakan sistem e-
commerce. 
3.5 Uji t 
Berdasarkan hasil pengolahan data diperoleh data sebagai 
berikut : 
1. Dari perhitungan thitung dari variabel Kinerja pelayanan sebesar 2,421 
lebih besar dari ttabel sebesar 1,979, dan nilai signifkansi. sebesar 
0,017 lebih kecil dari 5%, sehingga H1 ditolak artinya kinerja 
pelayanan berpengaruh terhadap minat bertransaksi menggunakan 
sistem e-commerce. 
2. Dari perhitungan thitung dari variabel Resiko sebesar 2,893 lebih besar 





5%, sehingga H2 diterima, artinya Resiko berpengaruh terhadap 
minat bertransaksi menggunakan sistem e-commerce. 
3. Dari perhitungan thitung dari variabel kemudahan sebesar 3,463 lebih 
besar dari ttabel sebesar 1,979, dan nilai signifikansi. sebesar 0,001 
lebih kecil dari 5%, sehingga H3 diterima artinya Kemudahan 
berpengaruh terhadap minat bertransaksi menggunakan sistem e-
commerce. 
4. Dari perhitungan t hitung dari variabel Kepuasan sebesar 4,626 lebih 
besar dari ttabel sebesar 1,979, dan nilai signifikansi. sebesar 0,000 
lebih kecil dari 5%, sehingga H4 diterima artinya kepuasan 
berpengaruh terhadap minat bertransaksi menggunakan sistem e-
commerce. 
5. Dari perhitungan thitung dari variabel keamanan sistem pembayaran 
sebesar 1,005 lebih kecil dari ttabel sebesar 1,979, dan nilai signifikansi 
sebesar 0,317 lebih besar dari 5%, sehingga H5 ditolak artinya 
keamanan sistem pembayaran tidak berpengaruh terhadap minat 
bertransaksi menggunakan sistem e-commerce. 
3.6 Uji F 
Variabel minat bertransaksi menggunakan sistem e-commerce 
didapatkan hasil bahwa nilai Fhitung (11,144) dengan p-value = 0,000 
sedangkan Ftabel (2,284) dengan ketentuan α = 5%, df = k-1 atau 5-1, 
dan df2 = n-k atau 135-1-5= 38, hasil uji dari distribusi Fhitung (11,144) 
lebih besar dari F tabel (2,284) dengan p-value 0,000 < 0,05. Jadi dapat 
disimpulkan bahwa variabel kinerja pelayanan, resiko, kemudahan, 
kepuasan dan keamanan sistem pembayaran  secara bersama-sama 
mempunyai pengaruh terhadap minat bertransaksi menggunakan 
sistem e-commerce. Berdasarkan hasil tersebut dapat dijelaskan bahwa 
model goodness of fit. 
3.7 Uji R
2
 (koefisien determinasi) 
Hasil perhitungan nilai adj R
2
 diperoleh dalam analisis regresi 





variabel minat bertransaksi menggunakan sistem e-commerce 
dijelaskan oleh variabel kinerja pelayanan, resiko, kemudahan, 
kepuasan dan keamanan sistem pembayaran, sedangkan sisanya 72,5% 
dijelaskan oleh faktor-faktor atau variabel lain di luar model yang 
diteliti. 
 
3.8 Pembahasan  
a. Pengaruh Kinerja pelayanan terhadap Minat bertransaksi 
menggunakan sistem e-commerce 
Berdasarkan hasil analisis menunjukkan bahwa kinerja 
pelayanan tidak berpengaruh terhadap minat bertransaksi 
menggunakan sistem e-commerce.  Berdasarkan hasil ini 
menunjukkan konsisten dengan penelitian yang dilakukan Purwanto 
(2015) menyatakan bahwa Kinerja pelayanan (Service Performance) 
berpengaruh signifikan terhadap minat bertransaksi e-commerce. 
Dharmayanti (2006) dalam Purwanto membuktikan bahwa kinerja 
pelayanan berdampak pada minat pembeliaan yang ditunjukkan 
secara berulang-ulang dan kebal terhadap daya persaingan. Hal yang 
sama dikatakan oleh Alge et al (2002) dan Hansen et al (2003) yang 
menyatakan bahwa kinerja pelayanan berpengaruh terhadap minat 
bertransaksi menggunakan sistem e-commerce. Semakin tinggi 
tingkat kinerja pelayanan maka minat bertransaksi menggunakan 
sistem e-commerce yang dihasilkan semakin akurat.    
b. Pengaruh resiko terhadap minat bertransaksi menggunakan sistem e-
commerce 
Berdasarkan hasil analisis menunjukkan bahwa Resiko 
berpengaruh terhadap Minat bertransaksi menggunakan sistem e-
commerce.  Berdasarkan hasil ini menunjukkan tidak konsisten 
dengan penelitian yang dilakukan Wahyuningtyas dan Widiastuti 
(2015) dan Yutadi (2014). Namun, penelitian yang dilakukan oleh 





hasil yang berbeda, bahwa faktor persepsi resiko tidak berpengaruh 
terhadap minat digunakannya sistem e-commerce..   
 Dalam perdagangan di internet, resiko dianggap lebih tinggi 
daripada perdagangan fisik karena terbatasnya kontak fisik 
konsumen terhadap produk, sehingga konsumen tidak dapat 
melakukan pengawasan kinerja produk sebelum melakukan 
pembelian (Wahyuningtyas dan Widiastuti, 2015).  
c. Pengaruh Kemudahan terhadap Minat bertransaksi menggunakan 
sistem e-commerce 
Berdasarkan hasil analisis menunjukkan bahwa terdapat 
Kemudahan berpengaruh terhadap Minat bertransaksi menggunakan 
sistem e-commerce.   Hasil ini sesuai penelitian yang dilakukan 
Menurut Nangi dan Sukaatmadja (2015) Intensitas penggunaan dan 
interaksi antara pengguna dengan sistem juga dapat menunjukkan 
kemudahan penggunaan. Beberapa penelitian sebelumnya 
menunjukkan bahwa kemudahan berpengaruh positif terhadap minat 
individu dalam menggunakan e-commerce, Hal ini dikarenakan 
konsumen merasa lebih mudah dalam membeli suatu produk yang 
diinginkan tanpa harus datang ke tokonya secara langsung, di 
antaranya penelitian yang dilakukan oleh Wahyuningtyas dan 
Widiastuti (2015)..  Kemudahan ini akan berdampak pada perilaku, 
yaitu semakin tinggi penilaian seseorang tentang kemudahan 
menggunakan sistem, semakin tinggi pula tingkat pemanfaatan 
teknologi informasi. 
d. Pengaruh kepuasan terhadap minat bertransaksi menggunakan sistem 
e-commerce 
Berdasarkan hasil analisis menunjukkan bahwa kepuasaan 
berpengaruh terhadap minat bertransaksi menggunakan sistem e-
commerce.   Jhonson dan Fornel (1991) menyatakan bahwa kepuasan 
konsumen merupakan hasil evaluasi menyeluruh konsumen terhadap 





membeli berulang namun mempercayakan untuk tetap melakukan 
transaksi. Penelitian ini sejalan dengan Ishak (2012) menyatakan 
bahwa kepuasan pelanggan terbukti berpengaruh terhadap komitmen 
dan komunikasi Word of Mouth (WOM). 
e. Pengaruh Keamanan Sistem Pembayaran terhadap Minat 
bertransaksi menggunakan sistem e-commerce 
Berdasarkan hasil analisis menunjukkan bahwa Keamanan 
Sistem Pembayaran tidak berpengaruh terhadap Minat bertransaksi 
menggunakan sistem e-commerce. Hasil penelitian tidak konsisten 
dengan penelitian yang dilakukan penelitian sebelumnya yang 
dilakukan oleh Akbardi (2017) menunjukkan bahwa keamanan 
sistem pembayaran (payment system security) memiliki pengaruh 
yang signifikan terhadap efektivitas e-commerce.   
 Pembayaran merupakan hal yang krusial dalam transaksi jual 
beli. Sistem pembayaran yang mudah akan meningkatkan 
kenyamanan dalam berbelanja. Sedangkan dalam transaksi e-
commerce, pembayaran tidak dapat dilakukan dengan tatap muka 
secara langsung. Dengan keamanan dalam sistem pembayaran yang 
baik, seorang individu akan merasa nyaman dalam berbelanja. Oney 
et all (2017) juga mengatakan bahwa keamanan dan kepercayaan 
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap penggunaan sistem 




Berdasarkan hasil analisis data dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 
1) Variabel kinerja pelayanan berpengaruh signifikan terhadap minat 
bertransaksi menggunakan sistem e-commerce, dari hasil ini 
membuktikan hipotesis pertama menyatakan “variabel kinerja pelayanan 
berpengaruh signifikan terhadap minat bertransaksi menggunakan sistem 





2) Variabel resiko berpengaruh signifikan terhadap minat bertransaksi 
menggunakan sistem e-commerce, dari hasil ini membuktikan hipotesis 
kedua menyatakan “variabel resiko berpengaruh signifikan terhadap 
minat bertransaksi menggunakan sistem e-commerce” diterima. 
3) Variabel kemudahan berpengaruh signifikan terhadap minat bertransaksi 
menggunakan sistem e-commerce, dari hasil ini membuktikan hipotesis 
ketiga menyatakan “variabel kemudahan berpengaruh signifikan terhadap 
minat bertransaksi menggunakan sistem e-commerce” diterima. 
4) Variabel kepuasan  berpengaruh signifikan terhadap minat bertransaksi 
menggunakan sistem e-commerce, dari hasil ini membuktikan hipotesis 
keempat menyatakan “variabel kepuasan berpengaruh signifikan 
terhadap minat bertransaksi menggunakan sistem e-commerce” diterima. 
5) Variabel keamanan sistem pembayaran tidak berpengaruh signifikan 
terhadap minat bertransaksi menggunakan sistem e-commerce, dari hasil 
ini membuktikan hipotesis kelima menyatakan “Keamanan sistem 
pembayaran berpengaruh signifikan terhadap minat bertransaksi 
menggunakan sistem e-commerce secara statistik” ditolak. 
4.2 Keterbatasan Penelitian 
Penulis menyadari penelitian yang dilaksanakan ini memiliki 
keterbatasan. Keterbatasan ini perlu diperhatikan bagi peneliti-peneliti 
yang akan datang maupun pembaca. Keterbatasan yang dimiliki dalam 
penelitian ini antara lain sebagai berikut : 
1) Penelitian ini merupakan penelitian survei dengan menggunakan 
kuisioner dalam pengambilan jawaban dari responden, sehingga 
penulis tidak mengawasi secara langsung atas pengisian jawaban 
tersebut. Kemungkinan jawaban dari responden tidak mencerminkan 
keadaan yang sebenarnya dikarenakan kondisi-kondisi tertentu 
masing-masing responden.  
2)  Variabel dan sampel yang diteliti pada penelitian ini masih terlalu sedikit 





diharapkan menambah variabel independen dan menambah sampel 
penelitian untuk membuktikan kembali variabel dalam penelitian ini. 
3) Lingkup penelitian terbatas Pegawai Kabupaten Pemalang  dan waktu 
yang digunakan dalam penelitian terbatas, sehingga hasilnya tidak 
dapat dibandingkan dengan kabupaten/kota lainnya yang sejenis dan 
hasil penelitian kurang maksimal.  
4.3 Saran 
Berdasarkan kesimpulan di atas, penulis akan memberikan saran yang 
bermanfaat sebagai berikut: 
1) Peneliti diharapkan mengawasi pengisian kuesioner dalam 
pengambilan jawaban dari responden, sehingga hasil yang diperoleh 
sesuai dengan kondisi yang sebenar-benarnya. 
2) Bagi peneliti berikutnya diharapkan menambah variable independent dan 
sampel penelitian untuk membuktikan kembali variabel dalam penelitian 
ini. 
3) Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat menambah ruang lingkup 
penelitian, jumlah pegawai dan waktu penelitian. 
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